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PENGARUH STORE ATMOSPHERE DAN KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PRODUK APPLE DI TOKO IBOX 




Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Store Atmosphere dan 
Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen produk apple di toko ibox mall 
solo paragon. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 orang 
yang diambil dengan metode purposive sampling yaitu teknik 
pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu dan data yang 
digunakan merupakan data primer berupa kuesioner. Metode analisis data adalah 
analisis linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Store Atmosphere 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai koefisien determinasi 
atau R
2
 menunjukkan persentase pengaruh semua variable independent yaitu store 
atmosphere dan kualitas pelayanan terhadapa variable dependen kepuasan 
konsumen 
 




This study aims to analyze the effect of Store Atmosphere and Service Quality on 
consumer satisfaction for Apple products at the Ibox Mall Solo Paragon store. In 
this study using a sample of 100 people taken by purposive sampling method, 
namely the sampling technique of data sources with certain considerations and the 
data used is primary data in the form of a questionnaire. The data analysis method 
is multiple linear analysis. The results showed that Store Atmosphere had a 
significant effect on customer satisfaction, service quality had a significant effect 
on customer satisfaction. The value of the coefficient of determination or R2 
shows the percentage of the influence of all independent variables, namely store 
atmosphere and service quality on the dependent variable of consumer satisfaction 
 




Di era yang serba maju pada saat ini, gadget sudah menjadi hal yang umum untuk 
digunakan pada masyarakat saat ini. Seiring dengan perkembangan tren mode 
yang selalu baru, banyak dari kalangan perusahaan produksi yang bergerak dalam 
bidang teknologi yang selalu timbul inisiatif untuk selalu update membantu 





Di dunia bisnis telekomunikasi, dimana banyak perusahaan berupaya 
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, yang mana menyebabkan 
setiap perusahaan telekomunikasi harus menempatkan kepuasan konsumen 
sebagai tujuan utama yang juga sebagai kunci utama untuk memenangkan 
persaingan. 
Pada saat ini perusahaan antara perusahaan dalam menjaga penggunaan 
produk dan membuat tertarik pengguna baru merupakan satu keuntungan bagi 
masyarakat Pongoh (2013) dengan teknologi yang canggih dan bagus alat 
pertumbuhan penggunaan gadget di Indonesia sendiri tergolong cukup pesat, 
sebagai perusahaan yang berorientasi profit di tengah-tengah masyarakat.  
Surakarta merupakan salah satu kota di Jawa Tengah yang mana juga 
menjadi salah satu kota besar di Indonesia. Hal ini menjadikan salah satu faktor 
pendorong terciptanya persaingan di dalam dunia bisnis diikuti keadaan pasar 
yang semakin dinamis mengharuskan para pelaku bisnis untuk secara terus 
menerus berimprovisasi dan berinovasi dalam menarik konsumen dengan banyak 
macam strategi bisnis mengharuskan untuk bisa mendefinisikan keinginan dan 
kebutuhan. 
Dari sudut pandang konsumen saat ini banyak pengusaha ritel yang 
menjual gadget baik melalui toko online maupun toko fisik. Gerai gadget atau 
toko fisik sendiri terbagi menjadi dua, dimana ada gerai yang menjual dengan satu 
merek gadget tertentu (specialty store) dan ada pula gerai yang menjual gadget 
dengan berbagai macam jenis merek. 
Tentu saja Kepuasan konsumen tidak mudah dibangun, melainkan 
memerlukan proses yang panjang dimana salah satunya adalah dengan 
menciptakan ataupun memberikan store atmosphere yang nyaman dengan kata 
lain store atmosphere yang nyaman tersebut akan menjadi bahan pertimbangan 
sendiri bagi konsumen sebelum memutuskan menggunakan jasa yang diberikan 
atau ditawarkan pada suatu perusahaan.  
Prabowo (2018) menyebutkan store atmosphere ialah kombinasi dari 
karakteristik fisik toko (arsitektur, tata letak, pencahayaan, warna, temperatur, 





benak konsumen dan store atmosphere merupakan salah satu faktor penting untuk 
membangun sebuah usaha, hal ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Kristina (2017) bahwa suasana toko yang nyaman membuat konsumen 
merasa puas karena dengan adanya suasana yang menyenangkan dapat 
menimbulkan rasa puas dalam benak konsumen sehingga konsumen akan tertarik 
dengan produk di toko iBox. 
Penelitian mengenai store atmosphere terhadap kepuasan konsumen 
pernah dilakukan oleh Putri (2014) yang mencantumkan hasil bahwa store 
atmosphere memberikan pengaruh tidak signifikan terhadap variabel kepuasan 
konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Mujahadah (2020) 
menyatakan hasil bahwa store atmosphere secara signifikan mempengaruhi 
kepuasan konsumen. 
Selain store atmosphere yang dapat menciptakan kepuasan konsumen 
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan sangat penting mulai dari 
berkomunikasi yang baik, perilaku yang sopan dan berpakaian yang rapi sehingga 
konsumen merasa puas berkunjung ke toko IBOX. 
Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Kristina (2017) 
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 
Suyono et al (2020) bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Dalam kondisi saat ini untuk meningkatkan daya tarik konsumen dan 
kepuasan konsumen pada produk atau jasa yang dijual, peritel harus 
memperhatikan hal-hal lain mengenai produk yang di jual. Hal ini disebabkan 
karena konsumen bukan hanya membeli produk saja, tetapi konsumen melihat 
faktor-faktor lain yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Kepuasan 
konsumen sendiri merupakan perilaku pasca pembelian atau perilaku setelah 
melakukan keputusan pembelian. 
Menurut Kotler & Keller (2016 ) Kepuasan konsumen adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 





IBOX pada umumnya dikenal sebagai store penyedia berbagai tipe produk 
apple dan tujuannya untuk memenuhi harapan setiap konsumen dan pelanggan 
pengguna brand apple, IBOX sendiri sudah beroperasi sejak tahun 1966. Salah 
satu toko fisik dengan format specialty store adalah IBOX yang merupakan 
reseller premium di Indonesia yang mengkhususkan untuk menawarkan produk-
produk Apple seperti smartphone, computer, laptop, headset TV atau LCD, IPAD 
serta aksesoris pendukung Produk Apple.  
Teknik utama yang diterapkan oleh IBOX Mall Solo Paragon adalah 
store atmosphere, tampilan suasana toko yang hampir secara kesuluruhan 
menerapkan elemen-elemen store atmosphere menjadikan toko yang dapat 
mengkomunikasikan kepada konsumen melalui dekorasi yang secara diam-diam 
dapat menunjukkan kelas sosial dari produk-produk yang dijual di IBOX Mall 
Solo Paragon.  
Strategi yang sering digunakan oleh pelaku bisnis untuk mearik 
konsumen adalah kualitas pelayanan. Disini IBOX Mall Solo Paragon juga 
memperhatikan kepuasan pelayanan untuk membuat konsumen merasa nyaman 
dan puas karena bisa mendapatkan informasi yang jelas tentang produk atau jasa 
yang ingin diketahui dan diminati oleh konsumen.  
Selain beberapa alasan diatas, mengapa peneliti memiliki alasan yang 
kuat untuk penelitian ini adalah karena peneliti juga ikut merasakan sendiri 
kepuasan setelah membeli produk dari IBOX Mall Solo Paragon.  
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dibuat perumusan 
masalah sebagai berikut: Apakah atmosphere store berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen produk Apple pada Toko IBOX Mall Solo Paragon ? Apakah 
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk Apple pada 
Toko IBOX Mall Solo Paragon ? 
Sedangkan tujuan penelitian adalah sebagai berikut: Untuk mengetahui 
apakah store atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan konsumen terhadap 
produk Apple pada Toko iBox Mall Solo Paragon. Untuk mengetahui apakah 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen terhadap produk 





2. METODE  
2.1 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
Menurut Suliyanto (2018) populasi merupakan keseluruhan elemen yang hendak 
diduga katakteristiknya. Populasi bukan hanya sekedar ukuran subjek atau elemen 
yang diteliti, tetapi termasuk karakteristik, sifat dari subjek atau elemen tersebut. 
Populasi pada penelitian ini merupakan seluruh konsumen yang pernah membeli 
produk apple di toko IBOX Mall Solo Paragon. 
Menurut Sugiyono (2015) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Besarnya sampel ditentukan oleh jumlah 
populasi, jika populasi terlalu besar, peneliti tidak mungkin mempelajari semua 
yang ada dikarenakan keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga. Peneliti dapat 
menggunakan sampel dari populasi tersebut, oleh karena itu sampel yang diambil 
dari populasi harus benar-benar representative.  
Ukuran sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan adalah minimum 
berjumlah 100 dan selanjutnya menggunakan perbandingan 5 observasi untuk 
setiap estimated parameter Ferdinand (2014).  
Pada penelitian ini menggunakan 20 estimated parameter (indikator) 
sehingga jumlah sampel yang digunakan yaitu 5 X 20 = 100 sampel. Tetapi dalam 
penelitian ini jumlah indikator yang digunakan adalah 12 X 5 = 60 kurangnya 
indikator yang mempengaruhi jumlah minimal sampel dan masih kurang menurut 
ketentuan Ferdinand (2014), jadi peneliti akan menggunakan 100 sampel sebagai 
batas minimum. 
2.2 Definisi Operasional Variabel 
Segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
mempelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 
kesimpulannya Sugiyono (2015). Didalam penelitian ini menggunakan variabel 
independent (X) dan variabel dependen (Y). 
2.2.1 Variabel independent atau variabel bebas adalah variabel yang 
mempengaruhi variabel terikat. Variabel independent dalam penelitian ini 





Dan menurut Berman & Evans (2010) mendefiniskan store atmosphere adalah 
karakteristik fisik yang digunakan untuk membangun kesan dan untuk menarik 
pelanggan. Dengan mendesain bangunan, ruang interior, tata ruang Lorong-
lorong, tekstur karpet dan dinding, bau, warna, bentuk dan suara yang dialami 
para pelanggan untuk mencapai pengaruh tertentu.  
Menurut Krisdianti & Sunarti (2019) kualitas pelayanan adalah tingkat 
kualitas yang diharapkan oleh konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen, 
jika konsumen merasakan jasa atau pelayanan yang diterimanya dapat memenuhi 
apa yang diharapkan atau bahkan melampaui harapannya, maka kualitas jasa atau 
pelayanan tersebut di persepsikan baik, prima dan memuaskan Variabel terikat 
(dependen) adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas. Dalam 
penelitian ini yang menjadi variable dependen adalah Kepuasan konsumen. 
Menurut Priansa (2017) Kepuasan konsumen adalah salah satu hal yang memiliki 
peranan penting dalam meningkatkan volume penjualan karena kepuasan 
konsumen merupakan tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan.  
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Regresi Linear Berganda 
Regresi linier berganda merupakan Teknik analisis data untuk mengetahui 
pengaruh antar variabel independent (X) terhadap variabel (Y). dimana variabel 
(X) terdiri dari store atmosphere (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dengan 
menggunakan bantuan kompter program SPSS 25.0 koefisien regresi yang 
diperoleh dari hasil pengolahan data adalah :  
Persamaan regresi berganda secara umum ditulis:  
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Dimana: 
Y = Variabel Kepuasan Konsumen  
a = Konstanta 
b1, b2 = Koefisien regresi partial  
X1 = Variabel Store Atmosphere 





Untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen secara bersama-sama dapat dilihat dari hasil analisis dari program SPSS 25 
pada tabel di bawah ini: 
Tabel 1. Rekapitulasi Regresi Linier Berganda 
Variabel Β thitung Sig. ttabel Keterangan 
(Constant) 7,338     
Store Atmosphere 0,291 3,400 0,001 1.98447 H1 Diterima 
Kualitas Pelayanan 0,317 2,616 0,010 1.98447 H2 Diterima 
R = 0,522 
R
2
 = 0,272 
Adjusted R
2
 = 0,257 
Fhitung= 
18,165 
Ftabel  = 3,09 
Sig = 0,000 
   
Sumber : Data primer, 2021 
 
Berdasarkan tabel 1 dapat dibuat fungsi persamaan : 
Y = 7,338 + 0,291 X1 + 0,317 X2 + e 
Dari persamaan di atas maka diinterprestasikan sebagai berikut koefisien 
b1 = 0,291 bernilai positif, hal ini menunjukkan bahwa store atmosphere 
mengalami peningkatan maka kepuasan konsumen akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,291. Koefisien b2 = 0,317 bernilai positif, hal ini menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan mengalami peningkatan maka kepuasan konsumen akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,317. 
3.2 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Untuk mengetahui seberapa besar variasi perubahan variabel Store Atmosphere 
(X1), Kualitas Pelayanan (X2) mampu menjelaskan terhadap variasi perubahan 
variabel Kepuasan Konsumen (Y) menggunakan koefisien determinasi (R
2
). 
Berdasarkan hasil analisis data tabel 4.11 maka dapat diperoleh R square 
(R
2
) sebesar 0,272, berarti variasi perubahan variabel Kepuasan Konsumen dapat 
dijelaskan oleh variabel Store Atmosphere (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 







3.3 Uji F (Uji ketetapan Model) 
Berdasarkan hasil pada tabel 1 diatas diketahui secara bersama-sama variabel 
Store Atmosphere (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Hal ini dikarenakan nilai Fhitung sebesar 
18,165 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 (dibawah nilai a = 0,05). Sehingga 
model yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikatakan fit. 
3.4 Uji t-statistik 
Digunakan untuk menguji signifikan dari koefisien regresi masing-masing variabel 
independen dengan variabel dependen. Adapun perhitungannya adalah sebagai 
berikut: 
Variabel Store Atmosphere memiliki nilai thitung sebesar 3,400 dengan 
nilai signifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari a = 0,05. Berarti store atmosphere 
(X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai thitung sebesar 2,616 dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,010 lebih kecil dari a = 0,05. Berarti kualitas 
pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
3.5 Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa variabel store atmosphere 
(X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Dengan demikian semakin tinggi baik nilai persepsi konsumen terhadap Store 
Atmosphere maka semakin tinggi pula nilai Kepuasan Konsumen. Variabel store 
atmosphere memiliki nilai thitung sebesar 3,400 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,001 lebih kecil dari  = 0,05. Berarti store atmosphere (X1) mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil ini konsisten dengan penelitian Mujahadah (2020), Suryana (2019), 
Welsa & Khoironi (2019), Santika et al (2017) yang menyatakan Store 
Atmosphere berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Kualitas Pelayanan 





Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa variabel kualitas 
pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Dengan demikian semakin tinggi nilai persepsi konsumen terhadap 
Kualitas Pelayanan maka semakin tinggi nilai persepsi kepuasan konsumen. 
Variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki thitung sebesar 2,616 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,010 lebih kecil dari  = 0,05. Berarti kualitas pelayanan 
(X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil ini konsisten dengan penelitian Sunarsi (2020), Suyono et al (2020) 




Variabel Store Atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. Variabel Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, 
sehingga hipotesis kedua terbukti kebenarannya. 
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